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第

１

０

６

回 

 

顧

客

ア

ン

ケ

ー

ト

を

考

え

る 

 
 

 

執

筆

担

当

者 

 
 
 

 

孫

田

 

猛 

 

顧

客

情

報

を

収

集

し

、

有

効

に

活

用

す

る

た

め

の

方

法

の

ひ

と

つ

と

し

て

、

顧

客

ア

ン

ケ

ー

ト

を

実

施

し

て

い

る

旅

館

が

多

い

。

な

か

で

も

、

今

ま

で

団

体

客

中

心

だ

っ

た

大

型

旅

館

が

、

コ

マ

客

・

グ

ル

ー

プ

客

に

客

層

を

シ

フ

ト

せ

ざ

る

を

え

な

い

状

況

に

な

っ

て

い

る

旅

館

は

、

そ

の

対

応

を

改

め

て

考

え

て

み

る

必

要

が

あ

り

そ

う

だ

。 

 

さ

て

、

ア

ン

ケ

ー

ト

の

中

身

で

あ

る

が

、

よ

く

あ

る

の

が

大

手

エ

ー

ジ

ェ

ン

ト

が

実

施

し

て

い

る

顧

客

ア

ン

ケ

ー

ト

の

設

問

事

項

に

準

じ

て

い

る

ケ

ー

ス

。

施

設

・

料

理

・

サ

ー

ビ

ス

を

何

段

階

か

に

わ

け

て

○

を

つ

け

て

も

ら

い

、

よ

ろ

し

け

れ

ば

コ

メ

ン

ト

を

、

と

い

う

パ

タ

ー

ン

で

あ

る

。 

 

こ

れ

が

良

い

と

か

悪

い

と

か

は

そ

の

旅

館

が

判

断

す

べ

き

で

あ

っ

て

、

と

や

か

く

言

う

つ

も

り

は

な

い

が

、

気

に

な

る

の

は

せ

っ

か

く

取

っ

た

ア

ン

ケ

ー

ト

結

果

の

そ

の

後

で

あ

る

。 

 

旅

館

の

事

務

所

で

は

、

ク

レ

ー

ム

が

あ

っ

た

箇

所

を

支

配

人

が

赤

線

を

引

き

、

そ

の

問

題

が

生

じ

た

現

場

担

当

者

に

の

み

改

善

を

指

示

し

、

そ

れ

で

終

わ

っ

て

い

る

場

面

が

多

い

。

そ

し

て

解

答

用

紙

は

分

厚

い

フ

ァ

イ

ル

に

閉

じ

ら

れ

、

め

っ

た

に

開

か

れ

る

こ

と

は

な

い

。 

 

い

っ

た

い

何

の

た

め

の

ア

ン

ケ

ー

ト

な

の

か

？

経

営

者

は

最

大

限

の

活

用

を

意

識

し

て

設

問

の

内

容

や

活

用

方

法

を

考

え

て

い

た

だ

き

た

い

。

こ

こ

で

の

ポ

イ

ン

ト

は

①

旅

館

が

聞

き

た

い

こ

と

を

具

体

的

に

質

問

す

る

。

急

速

な

勢

い

で

多

店

舗

展

開

を

し

て

い

る

あ

る

ホ

テ

ル

の

ア

ン

ケ

ー

ト

は

、「
今

後

ホ

テ

ル

を

利

用

す

る

際

に

Ｃ

Ｓ

放

送

の

無

料

を

考

慮

す

る

か

？

」

「

チ

ェ

ッ

ク

ア

ウ

ト

時

間

を

１

１

時

に

変

更

し

た

が

、

こ

れ

は

ホ

テ

ル

利

用

の

際

に

顧

慮

す

る

か

？

」

と

い

う

類

の

質

問

の

み

で

あ

る

。

②

設

問

内

容

は

臨

機

応

変

に

変

更

す

る

こ

と

が

で

き

る

。

つ

ま

り

、

大

量

印

刷

し

な

い

。

用

紙

代

に

経

費

を

か

け

す

ぎ

な

い

こ

と

。

③

回

答

の

中

身

や

具

体

的

な

指

摘

は

一

部

の

現

場

の

対

処

に

終

わ

ら

せ

る

こ

と

な

く

、

旅

館

全

体

に

発

せ

ら

れ

た

顧

客

か

ら

の

メ

ッ

セ

ー

ジ

と

し

て

捉

え

る

こ

と

で

あ

る

。

こ

れ

を

テ

ー

マ

に

是

正

・

予

防

対

策

の

会

議

を

開

け

ば

よ

い

の

で

あ

る

。 

 

顧

客

満

足

は

顧

客

の

ニ

ー

ズ

を

超

え

た

レ

ベ

ル

で

初

め

て

生

ま

れ

る

。

そ

の

た

め

に

は

現

時

点

で

の

自

館

の

レ

ベ

ル

を

客

観

的

に

見

極

め

る

と

と

も

に

、

ス

パ

イ

ラ

ル

（

ら

せ

ん

状

）

に

質

的

向

上

を

し

続

け

る

こ

と

が

不

可

欠

で

あ

る

。 

そ

の

判

断

材

料

の

ひ

と

つ

と

し

て

顧

客

ア

ン

ケ

ー

ト

を

位

置

づ

け

て

み

て

は

ど

う

か

。 
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